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ABSTRAK 
 
Iwan Budiwan Anwar, NIM S411408048, PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 
TERHADAP KEPUASAN PASIEN YANG DIRAWAT DI RUANG VIP RS 
ORTOPEDI PROF.DR.R.SOEHARSO SURAKARTA DI ERA JAMINAN 
KESEHATAN NASIONAL. Program Magister Manajemen Universitas Sebelas Maret 
Surakarta. Tesis. 2016.  
 
Latar Belakang : Kualitas pelayanan yang baik akan berpengaruh pada kepuasan pasien dan 
word of mouth. Salah satu strategi pemasaran rumah sakit yang efektif adalah word of mouth 
yang juga sangat dipengaruhi oleh kepuasan pasien. Penelitan ini bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan di ruang rawat inap VIP di RS Ortopedi Prof dr R Soeharso  
terhadap kepuasan pasien dan hubungannya dengan word of mouth. 
Metode : Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif analitik kuantitatif dengan populasi 
penelitian adalah pasien rawat inap VIP  sejumlah 177 sampel dengan teknik purposive  
sampling.  Instrument penelitian menggunakan kuesioner dengan skala linkert. Metode 
analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modelling (SEM) dengan bantuan 
program Analysis of Moment Stucture (AMOS).  
Hasil  Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif antara kualitas 
pelayanan, kepuasan pasien, dan word of mouth. Semakin tinggi tingkat kepuasan pasien 
maka semakin tinggi keinginan pasien untuk merekomendasikan RS tersebut. Disarankan 
agar RS menentukan strategi pemasaran yang efektif untuk meningkatkan kepuasan pasien 
dan WOM melalui peningkatan kualitas pelayanan 
Kata kunci : word of mouth (WOM), kualitas pelayanan, kepuasan pasien, ruang VIP 
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ABSTRACT 
 
Iwan Budiwan Anwar, NIM S411408048, THE EFFECT OF QUALITY OF SERVICE 
TOWARD PATIENT’S SATISFACTION OF THE VIP ROOM SERVICE IN PROF. 
DR. R. SOEHARSO ORTHOPAEDIC HOSPITAL IN THE ERA OF NATIONAL 
HEALTH INSURANCE, Magister Management Program of Sebelas Maret University, 
Thesis. 2016 
 
Background : Good service quality will affect patient satisfaction and word of mouth, one of 
the effective marketing strategy for hospital is word of mouth that strongly influenced by 
patient’s satisfaction. The objective of this study was to determine the effect of service 
quality  in VIP inpatient service at Orthopaedic Hospital Prof. Dr. R Soeharso to patients 
satisfaction and its relation with WOM.  
Methode : This study is descriptive quantitative analysis with sample of 177 patients with 
purposive sampling technique. The research instrument using a questionnaire with linkert 
scale. Structural Equation Modelling (SEM) were used for analysis method with Analysis of 
Moment Structure (AMOS) programme.  
Result : The result indicated the positive relation between service quality, patient 
satisfaction, and WOM. We suggest that hospitals determine an effective marketing strategies 
to improve patient satisfaction and WOM by improving service quality. 
Keywords : Word of mouth, quality of service, patient’s satisfaction, VIP ward 
 
